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There is a lack of competition in the German water and sewerage sector. According to economic 
theory levels of service can be expected to be inefficient. I will check this hypothesis and 
therefore take a closer look at various categories of levels of service. In analysing the internet 
pages of main German water and sewerage companies I exclusively work with those indicators of 
levels of service which do not need much capital investment in order to be improved. Most of 
these indicators are similar to those used in England. Therefore it is possible to compare the 
performances in levels of service in these two countries. I come to the conclusion that service 
offered by English companies is significantly better and in most cases more efficient than service 
offered by German ones. I therefore deduce that the main reason for that difference is in fact the 
existence of more competition in the English water and sewerage sector. 
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1 Einführung
Ein Unternehmen in einem wettbewerblichen Markt strebt danach, den Kunden-
erwartungen auch im Bereich Kundenservice weitestgehend zu entsprechen. Mit
einem qualitativ eﬃzienten Angebot wird es versuchen, seine Kunden zu binden.
Ein unter Monopolbedingungen operierendes Unternehmen hat bei unzureichendem
Service hingegen keine wesentlichen nachteiligen Folgen zu befürchten. Der Kunde
hat bei fehlender Bestreitbarkeit der Märkte und nicht vorhandenem intermodalem
Wettbewerb weder Möglichkeiten abzuwandern, noch auch nur mit Abwanderung
zu drohen.
Die deutschen wasserwirtschaftlichen Unternehmen operieren unter solchen Mono-
polbedingungen.1 Oelmann (2004b, Kap. 3) zeigt, dass ein Wettbewerb im Markt
als alleiniges Regulierungsverfahren in der Wasserwirtschaft nicht ausreicht, weswe-
gen auch in der Zukunft der einzelne Haushaltskunde nur bedingt Möglichkeiten der
Abwanderung haben wird. Dies impliziert aber keinesfalls, dass nicht andere wett-
bewerbliche Preisregulierungsverfahren wie der Ausschreibungswettbewerb oder das
sog. System vergleichenden Wettbewerbs zu einer eﬃzienteren und kundenorientier-
teren Dienstleistungserbringung beitragen können. Vor diesem Hintergrund sollen im
Rahmen dieser Arbeit verschiedene Hypothesen auf ihre Richtigkeit hin überprüft
werden.
Diese Hypothesen werden im Rahmen des unmittelbar folgenden Kapitels knapp vor-
gestellt. Daraus ergibt sich, weswegen im dritten Kapitel Qualitätsgrößen, die bei der
Regulierung in der englischen Wasserwirtschaft genutzt werden, den Ausgangspunkt
∗Für diesen Artikel war ich im Sommer 2003 mehrere Wochen bei der englischen Wasserregulie-
rungsbehörde OFWAT. Hier danke ich besonders Sue Cox (Head of Service and Performance
Team, OFWAT) und ihrer gesamten Gruppe für den Beistand bei meiner Ergründung der Tie-
fen der englischen Kundenserviceregulierung. Ferner bedanke ich mich bei Michael Seebauer,
der mich bei der Internetrecherche unterstützte.
1Zur derzeitigen ökonomischen Regulierungspraxis in Deutschland vgl. Oelmann (2004b, Abschn.
3.4.1.1). Konkret zur Missbrauchsaufsicht vgl. Daiber (1996) und Daiber (2000).
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auch für die Analyse des Kundenservices der deutschen Unternehmen bilden. Die
eigentliche Betrachtung des deutschen Kundenservice folgt, unterteilt nach Wasser-
versorgung und Abwasserentsorgung, im vierten Kapitel. Im Anschluss daran wird
knapp auf die Qualität des Kundenservices englischer wasserwirtschaftlicher Unter-
nehmen verwiesen. Dabei wird neben der Präsentation von Einzelwerten aufgezeigt,
über welche Kanäle die englische Wasserregulierungsbehörde OFWAT (Oﬃce of Wa-
ter Services) Anreize für wasserwirtschaftliche Unternehmen setzt, ihren jeweiligen
Kundenservice kontinuierlich fortzuentwickeln. Die Nutzung vergleichbarer Kriterien
macht es möglich festzustellen, ob ein signiﬁkanter Unterschied zwischen deutscher
und englischer Qualitätsbereitstellung besteht.
2 Ausgangshypothesen zum Kundenservice in der deutschen
Wasserwirtschaft
Ziel dieses Arbeitspapiers ist die Überprüfung der folgenden drei Hypothesen:
1. Aufgrund des fehlenden wettbewerblichen Drucks ist das Auftreten gegenüber
dem Kunden in der deutschen Wasserwirtschaft ausbaufähig.
— Die jüngste Eurobarometer-Umfrage (EORG, 2002, S. 15) stützt diese
Vermutung. Sowohl in der allgemeinen Zufriedenheitsrate mit dem Kun-
denservice — im europäischen Vergleich waren nur die italienischen Bürger
unzufriedener mit ihren Wasserversorgern2 —a l sa u c hi nd e rI n f o r m a t i -
onsbereitstellung im Speziellen sehen die deutschen Kunden wesentliches
Verbesserungspotential. Allerdings waren die vorgelegten Fragebögen we-
nig detailliert.3 Der Vollständigkeit halber sei erwähnt, dass die Zufrie-
denheitsanalyse im „Kundenbarometer Wasser“ des Bundesverbands der
deutschen Gas- und Wasserwirtschaft (BGW)4 positiver ausfällt. Auch
2In der Eurobarometer-Umfrage zwei Jahre zuvor — ebenfalls durchgeführt im Auftrag der Euro-
päischen Kommission — ließen die deutschen Wasserversorger neben den Italienern zumindest
noch die Portugiesen hinter sich (INRA (Europe) European Coordination Oﬃce S.A., 2002, S.
88).
3Weder der Begriﬀ des „Kundendienstes“ noch der der „erhaltenen Informationen“ ist hinreichend
deﬁniert.
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hier aber wird der Begriﬀ des Kundenservices sehr weit und damit sehr
undiﬀerenziert verstanden. Vor diesem Hintergrund wird hier eine tiefer-
gehende Analyse des Kundenservices im engeren Sinne in der deutschen
Wasserwirtschaft durgeführt. Sie erlaubt eine Aussage zu dieser ersten
Hypothese.
2. Die deutsche Wasserwirtschaft bezieht die Kunden bei der Deﬁnition von
„Kundenservice“ nur unzureichend ein.
— Die Deﬁnition dessen, was unter Kundenservice zu verstehen ist, ist weder
die Aufgabe des wasserwirtschaftlichen Unternehmens noch fällt sie in die
Zuständigkeit einer wie auch immer gearteten Regulierungsinstanz. Die
Speziﬁzierung von Kundenservice sowie die Entwicklung konkreter Ziel-
vorgaben für einzelne Elemente von Kundenservice ist aus Kundenbefra-
gungen zu gewinnen. Theoretisch wie auch am Beispiel des Modells des
englischen Wasserwirtschaftsunternehmens Yorkshire Water zeigt Oel-
mann (2004b, Abschn. 4.2.2), wie die Ermittlung von Zahlungsbereit-
schaften der Kunden aussehen könnte. Ein derart ausdiﬀerenziertes Vor-
gehen wird man für deutsche Unternehmen nicht erwarten können. Es ist
aber interessant, inwieweit deutsche wasserwirtschaftliche Unternehmen
zumindest nach Rückmeldungen seitens ihrer Kunden streben. Daraus
könnte man eine Aussage zur zweiten Hypothese ableiten, ob sich näm-
lich deutsche wasserwirtschaftliche Unternehmen um eine Angleichung
ihres Angebots mit den Präferenzen ihrer Kunden bemühen.
3. Unter einem wettbewerblicheren Verfahren der Preisregulierung lässt sich der
Kundenservice in der deutschen Wasserwirtschaft signiﬁkant verbessern.
— Quasi als Nebeneﬀekt der Suche nach einer Deﬁnition von Kundenservice
lässt sich eine Aussage auch zu dieser These treﬀen. Meines Wissens sind
in der deutschen Wasserwirtschaft niemals Kundenbefragungen durchge-
führt worden, die einzelne Qualitätsgrößen für den Kundenkontakt ablei-
ten lassen. Zwar gibt es einzelne Studien, die eigentlichen abgefragten Kri-
terien sind selber hingegen nicht Produkt von Kundenbefragungen. EinzigKundenservice in der deutschen Wasserwirtschaft 7
hervorzuheben ist die jüngste Studie von Hamm et al. (2002, S. 12),5 in
der neben der Zufriedenheit mit einzelnen Angeboten und Leistungen
jeweils auch deren Wichtigkeit abgefragt wurde. Diese Herangehenswei-
se ist sicher ausbaufähig. Da sich diese aber erst langsam etabliert und
relativ wenige Kriterien von Kundenservice aufgenommen sind, müssen
hier die englischen Kriterien von Kundenservice als Ausgangspunkt für
diese Studie genutzt werden. Sie sind hinreichend aus den Kundenpräfe-
renzen entwickelt6; selbstverständlich mögen sich aber im Detail englische
und deutsche Zahlungsbereitschaften voneinander unterscheiden, weswe-
gen zunächst allenfalls eine Orientierung an diesen Kriterien methodisch
vertretbar ist.
Durch Übernahme einiger der englischen Kriterien wird so ein Vergleich
von deutschem und englischem Kundenservice möglich. Da internatio-
nale Vergleiche belegen, dass der englische Kundenservice gemessen an
dem anderer Länder vorbildlich ist,7 kann er die Benchmark auch für den
deutschen Kundenservice darstellen. Sollte sich der englische als signiﬁ-
kant besser erweisen, mag dies ein weiterer Grund für die Einführung einer
wettbewerblichen Preisregulierung in der deutschen Wasserwirtschaft ein.
Dies setzt selbstverständlich voraus, dass in Kapitel 5 ein Zusammenhang
zwischen verbessertem Kundenservice und wettbewerblicher Preisregulie-
rung nachgewiesen werden kann.8
3 Was beinhaltet ein kundenorientierter Kundenservice?
Unter Qualitätsgrößen im Kundenkontakt ist zu unterscheiden zwischen Qualitäts-
determinanten, die jeweils nur Wasserversorgung oder Abwasserentsorgung betref-
fen, und solchen, die für beide gleichermaßen Gültigkeit besitzen. So ist es nach der
5Vgl. ebenso Hug et al. (2002).
6In England wurden die Konsumentenpräferenzen bereits im Rahmen der Studie von Tunstall
et al. (1993) im Vorfeld der ersten „Periodic Review“ ermittelt. Neuere Studien zur Ermittlung
der Zahlungsbereitschaften der Nachfrager sind OFWAT und Ofwat National Customer Council
(2001), Accent Marketing & Research (2003) und insbesondere MVA (2003).
7Vgl. hierzu zum Beispiel OFWAT (2004, S. 19ﬀ.).
8Zu einer grundsätzlichen Auseinandersetzung mit dem englischen System vergleichenden Wett-
bewerbs für die deutsche Wassermarktregulierung vgl. Oelmann (2004b).Kundenservice in der deutschen Wasserwirtschaft 8
englischen Wasserregulierungsbehörde OFWAT (2002b) für die Kunden von Was-
serversorgungsunternehmen (WVU) zentral, dass Wasser mit einem ausreichenden
Druck geliefert wird, dass es zu möglichst wenigen Lieferunterbrechungen kommt,
dass im Falle unabwendbarer Lieferunterbrechungen der Kunde ex ante informiert
wird, dass die entsprechend veranschlagte Zeit der Lieferunterbrechung nicht über-
zogen wird und dass auch im Fall eines heißen Sommers eine ausreichende Sicherheit
in der Wasserversorgung gewährleistet bleibt. Eine ausreichende Wasserversorgung
ist gleichfalls für auftretende Notfälle wie Hausbrände zu gewährleisten. Ein wich-
tiges Qualitätsziel9 für die Abwasserentsorgung besteht im ökonomisch sinnvollen
Vermeiden auftretender Rückstaus, zum Beispiel auch in Folge von Hochwasser.
Sowohl für Wasserversorgung als auch Abwasserentsorgung sind darüber hinaus un-
ter anderem Qualitätsziele für das Beschwerdemanagement, für die telefonische Er-
reichbarkeit, bezüglich der Qualität der Kundeninformationen, des Ablaufs von Zah-
lung und Mahnverfahren sowie für die Kompensationspolitik eines wasserwirtschaft-
lichen Unternehmens zu bestimmen.
Vor allem diese letzten Kriterien leiten die weitere Analyse.10 I nd e nW o r t e nv o n
Kidokoro (2002) sind dies Größen der sog. „eﬀort-related service quality“. Hierbei
handelt es sich um diejenigen Qualitätsgrößen, deren Verbesserung ohne wesentli-
chen Kapitaleinsatz erreichbar ist. Oelmann (2004b, Abschn, 4.2.1.1) zeigt, dass hier
bei fehlender wettbewerblicher Regulierung eine zu geringe Qualität bereitgestellt
wird. Eine Auseinandersetzung mit Größen der „investment-related service quality“
9Unter einem Qualitätsziel soll hier allgemein eine Qualitätsgröße oder -determinante verstanden
werden, für die bereits ein zu erreichender oder zu erhaltender Sollwert deﬁniert ist. Der eben-
falls genutzte Begriﬀ der Qualitätsbereitstellung wird dergestalt verstanden, dass zum einen
Qualitätsziele für Qualitätsgrößen extern deﬁniert wurden, beinhaltet aber darüber hinaus auch
die Instrumente, die zur Erfüllung von Qualitätszielen Einsatz ﬁnden.
10Diese Kriterien sind denen des IWW Mülheim ähnlich. Im Kern überträgt dieses Institut
das international abgestimmte Benchmarking-Konzept der International Water Association
(IWA) auch auf die deutsche Wasserversorgung. Die einzelnen Kenngrößen werden dabei
fünf Kategorien zugeordnet: Versorgungssicherheit, Qualität, Kundenservice, Nachhaltigkeit,
Wirtschaftlichkeit. Während die eingangs angeführten sehr allgemeinen Zufriedenheitsanalysen
(Eurobarometer- und BGW-Umfrage) nahezu sämtliche dieser Kategorien abzubilden suchen,
beschränkt sich das IWW in seiner Kategorie „Kundenservice“ auf Größen der „eﬀort-related
service quality“. Nach Hirner und Merkel (2003) sind dies Kennzahlen zur Beschwerdenbear-
beitung, zur Servicequalität sowie zur Öﬀentlichkeitsarbeit und Informationsbereitstellung.
Zur Frage eines geeigneten Benchmarkings für die deutsche Wasserwirtschaft vgl. Oelmann
(2004a).Kundenservice in der deutschen Wasserwirtschaft 9
— also mit solchen Größen, zu deren Verbesserung viel Kapital benötigt wird — erfolgt
hingegen nur am Rande.
Dies hat zwei Gründe. Zum einen werden hier die im Internet verfügbaren Unterneh-
mensseiten ausgewertet. Es kann damit nur ein wesentlich kleinerer Ausschnitt des-
sen analysiert werden, was in England unter Kundenservice verstanden wird. So wird
aus den Unternehmensseiten im Internet nicht ableitbar sein, wie sich die Zahl der
Lieferunterbrechungen im Zeitverlauf entwickelt hat. Ebenso wird die Analyse nicht
zeigen können, ob Lieferunterbrechungen nicht möglicherweise durch eine bessere
Planung vermindert werden könnten. Was hier hingegen geleistet werden kann, ist ei-
ne Analyse, wie der Umgang mit dem Kunden aussieht. Daher wird hier allenfalls ein
Ausschnitt dessen betrachtet, was man in England, in der Eurobarometer-Umfrage
oder im „Kundenbarometer Wasser“ unter Kundenservice versteht. Konkret geht es
um Qualitätsgrößen, bei denen es um eine Interaktion von wasserwirtschaftlichem
Unternehmen und Kunden bzw. Bürger geht. Eine genaue Vorstellung der Krite-
rien erfolgt zu Beginn der jeweiligen Erhebungen für die Wasserversorgungs- und
Abwasserentsorgungsseite.
Abgesehen davon, dass einzelne Kriterien im Rahmen einer Internetanalyse nicht
überprüft werden können, ist eine Erhebung und vergleichende Darstellung mit eng-
lischen Werten zum zweiten aber auch nicht zielführend. Dies liegt daran, dass die
aus der Theorie ableitbaren Vorhersagen, welche Qualität bei fehlendem Wettbewerb
bereitgestellt wird, sich für die Fälle der „eﬀort-related service quality“ und der
„investment-related service quality“ voneinander unterscheidet (Oelmann, 2004b,
Abschn. 4.2.1). Bei solchen Größen nämlich, bei denen umfangreiche Kapitalauf-
wendungen für eine verbesserte Qualitätsbereitstellung zu tätigen sind, ist aufgrund
des Averch-Johnson-Eﬀektes eher ein Zuviel an Qualität zu erwarten .
Oelmann (2004b, Abschn. 4.2.1) weist aber darauf hin, dass es nicht um eine maxi-
male, sondern stets um eine optimale Qualitätsbereitstellung geht. Letzteres ist der
Fall, wenn die Grenzkosten des wasserwirtschaftlichen Unternehmens dem Grenznut-
zen für den Nachfrager entsprechen. Dies bedeutet für das oben genannte Beispiel, im
Falle eines heißen Sommers eine ausreichende Wasserversorgung zu gewährleisten,
ausdrücklich nicht, dass eine geringere Anzahl von Tagen, an denen die Wasser-Kundenservice in der deutschen Wasserwirtschaft 10
versorgung eingeschränkt werden müsste, immer besser ist als eine höhere Anzahl.
Die Kosten der letzten Einheit einer Verbesserung in „Versorgungssicherheit“ müs-
sen durch den Nutzen dieser letzten Einheit für den Kunden gerechtfertigt sein. Im
Ergebnis kann damit neben einer zu geringen auch eine zu umfangreiche Qualität
angeboten werden. Für Deutschland wird bei einer Reihe von Qualitätsgrößen eher
zuviel des Guten getan.11 Eine Aussage, in Deutschland müsse man statistisch nur
an einem Tag in 50 Jahren die Wasserversorgung einschränken, in England würde
dies hingegen bereits an einem Tag alle 25 Jahre geschehen müssen, lässt sich ohne
die jeweilige Kenntnis von Grenzkosten und Grenznutzen nicht bewerten. Die Ana-
lyse einer vergleichenden Betrachtung der Größen der „investment-related service
quality“ ist daher schwierig.
4 Kundenservice in der deutschen Wasserwirtschaft
Die Untersuchung orientiert sich, wie gesagt, an einer Analyse der im Internet ver-
fügbaren Unternehmensseiten. Die Ergebnisse dieser Internetrecherche ﬁnden sich
in den Abbildungen 1 bis 7. Diese Recherche wurde zwei Mal — zum 1. September
2003 und erneut zum 15. Juli 2004 — durchgeführt. Der zeitliche Bezugspunkt in
der Argumentation ist dabei stets der erste Termin. Etwaige Änderungen im Zeit-
verlauf sind in den einzelnen Feldern der Abbildungen 1 bis 7 kursiv vermerkt. Die
besonders bemerkenswerten Änderungen werden im Fließtext angesprochen.
Bei der Analyse wurde bewusst darauf verzichtet, die einzelnen Anbieter telefonisch
zu kontaktieren. Damit wird mit den im weiteren Verlauf folgenden Ergebnissen
nicht behauptet, die Unternehmen würden grundsätzlich ein Qualitätsziel nur man-
gelhaft erfüllen. Schließlich ist das Internet nur einer von mehreren Kanälen, über
die ein Unternehmen mit seinen Kunden in Kontakt steht. Trotzdem wird hier die
These vertreten, dass in der heutigen Zeit das Serviceangebot in den verschiedenen
Medien — also auch im Internet — veröﬀentlicht sein muss. Dies ist zum einen damit
zu begründen, dass es nicht Aufgabe des Kunden sein kann, den von einem Unter-
11Vgl. hierzu allgemein zur Qualitätsbereitstellung in Deutschland Oelmann (2004b, Abschn. 4.3).
Konkret zu „investment-related service quality“ Kundenservice in der deutschen Wasserwirt-
schaft siehe Oelmann (2004b, Abschn. 4.3.3.2).Kundenservice in der deutschen Wasserwirtschaft 11
nehmen angebotenen Serviceleistungen „hinterherzulaufen“. Zum zweiten geht das
Unternehmen mit einer Publikation seiner angebotenen Leistungen eine Verpﬂich-
tung ein. Unter Umständen generiert es durch die Oﬀenlegung gar erst Ansprüche.
Daher sind zum Beispiel oﬀen kommunizierte Kompensationsleistungen sehr viel po-
sitiver zu bewerten, als eine wie auch immer geartete Entschädigungszahlung, die
„im Geheimen“ abläuft.
Die Analyse diﬀerenziert, wie angesprochen, zwischen deutschen Wasserversorgern
und Abwasserentsorgern. Grundsätzlich sollen die jeweils größten Unternehmen für
die Untersuchung herangezogen werden. Man kann vermuten, dass diese aufgrund
einer höheren Mitarbeiterzahl eher über die Kapazitäten verfügen, sich über Fragen
des Kundenservices Gedanken zu machen und diesen auch in die Tat umzusetzen.
Der Durchschnitt des Kundenservices aller wasserwirtschaftlichen Unternehmen soll-
te daher niedriger liegen als der der hier untersuchten Untergruppe. Diese These wird
durch den Abschlussbericht der Eﬃzienz- und Qualitätsuntersuchung der kommuna-
len Wasserversorgung in Bayern (Rödl & Partner, 2003, S. 74f.) bestätigt. Während
die größten Unternehmen nach dieser Studie 66 von 100 möglichen Punkten im
Kundenservice erzielen, sind dies bei den kleineren Unternehmen nur 33.12
Das Auswahlkriterium für die Gruppe der Wasserversorger ist für mich die abge-
setzte Trinkwassermenge pro Jahr. Dazu wurde auf die aktuellste BGW/DVGW
Wasserstatistik (BGW und DVGW, 2002) zurückgegriﬀen. Unter den 15 größten
Wasserversorgern befanden sich, wie Abbildung 1 zeigt, sechs Fernwasserversorger,
die ihrerseits Haushaltskunden nicht direkt beliefern. Zur Analyse des Kundenser-
vices macht es daher Sinn, jeweils ein ausgewähltes Stadtwerk aus der entsprechen-
den Region zu analysieren.13 Zusätzlich wurde das Engagement von Eurawasser in
12In 10 Kriterien wurde zum Beispiel erfasst, ob ein Kundenbeschwerdemanagement besteht, ob ein
„Tag der oﬀenen Tür“ oder Führungen für Schulklassen durchgeführt werden, ob die Haushalte
mit regelmäßigen Informationen versorgt werden, wie die allgemeine Kundenzufriedenheit ist,
und inwieweit eine Internetpräsenz besteht.
13Wie Abbildung 1 im Anhang zeigt, sind dies für den Zweckverband Bodensee-Wasserversorgung
die Neckarwerke Stuttgart AG (nun: EnBW AG), für die Hessenwasser GmbH die Mainova AG,
Frankfurt, für den Zweckverband Landeswasserversorgung die SWU Energie AG (Tochter der
Stadtwerke Ulm/Neu-Ulm GmbH), für die Harzwasserwerke GmbH die Stadtwerke Hannover
AG, für die Fernwasserversorgung Elbaue/Ostharz GmbH die MIDEWA Wasserversorgungs-
gesellschaft in Mitteldeutschland mbH und für den Zweckverband Fernwasser Südsachsen die
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Rostock (nun: Eurawasser NORD GmbH) in die Liste aufgenommen, da dieses als
Erfolgsfall eines privaten Betreibermodells gilt (o.V., 2003). Während noch 2003
bei den Aktivitäten von Eurawasser ganz klare regionale Zuordnungen getroﬀen
werden, gibt es nun für die verschiedenen Gebiete — ebenso wie bei der untersuch-
ten Gelsenwasser AG — jeweils die gleiche Anlaufstelle im Internet. Eine nähere
regionale Speziﬁzierung ist damit hier ebenso wenig notwendig wie auch für den
Oldenburgisch-Ostfriesischen Wasserverband.
Zur Analyse des Kundenservices auf der Abwasserentsorgungsseite beschränke ich
mich vom Grundsatz her auf die nach den Angaben des Statistischen Bundesamtes
(2002, S. 53ﬀ.) 15 größten deutschen Städte. Es spielt dabei keine Rolle, ob das
Unternehmen, mit dem es der Kunde in der Außenbeziehung zu tun hat, sämtliche
Dienstleistungen der Wertschöpfungskette der Abwasserentsorgung in einer Hand
durchführt. So klärt zum Beispiel die Stadt Dortmund ihr Abwasser nicht in eigenen
Anlagen, sondern überlässt dies dem Emschergenossenschaft/Lippeverband. Ähnli-
ches gilt für die Stadtwerke Essen AG. Einziges Auswahlkriterium ist damit, wer
den Außenkontakt14 zum Haushaltskunden hält. Eine Analyse des Kundenservices
der gerade in Nordrhein-Westfalen großen Abwasserverbände unterbleibt damit.
4.1 Kundenservice in der deutschen Wasserversorgung
Wie eingangs angesprochen, wird nur ein Teil der englischen Kriterien — nämlich
die der „eﬀort-related service quality“ — als Ausgangspunkt genommen. Im Zentrum
stehen lediglich diejenigen, in denen sich die Interaktion von Wasserversorgungsun-
ternehmen (WVU) und Kunde bzw. Bürger wiederspiegelt.
Zu unterscheiden sind hier die drei Oberbereiche Kundenkontakt, Kundenbefragung
und Informationsbereitstellung. Der des Kundenkontakts ist dabei der umfangreichs-
te. Bei diesem Punkt ist das Verhalten des WVUs bei auftretenden Problemen vom
14Außenkontakt hat hiernach derjenige, der die Rechnung erstellt. Obwohl die angesprochenen
Verbände, die im Regelfall für die Abwasserklärung zuständig sind, ihre Dienstleistungen von
den Wasserverteilern mit abrechnen lassen, haben sie dennoch einen Kontakt zum Endkunden.
So wären sie die Adressaten von zum Beispiel Beschwerden über Geruchsbelästigungen durch
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generellen Interagieren mit dem Kunden zu unterscheiden.
Abbildung 6 stellt die Ergebnisse dieses ersten Aspektes im Verhältnis WVU zu
Kunde dar. Man kann feststellen, dass eine jederzeitige Erreichbarkeit des WVUs
weitgehend vorzuﬁnden ist. Positiv hervorzuheben ist die gebührenfreie Nummer der
Berliner Wasserbetriebe.
Die Unterteilung der Unterpunkte 1.I.b (Verhalten bei Lieferunterbrechung) und
1.I.c (Beschwerdemanagement) folgt einem ähnlichen Schema. Wie eingangs be-
merkt, kann man im Rahmen einer Analyse der Internetauftritte weder feststellen,
wie sich zum Beispiel die Anzahl temporärer Lieferunterbrechungen im Zeitablauf
entwickelt hat, noch ob eine solche Maßnahme im Einzelfall wirklich notwendig war.
Was hingegen über die Analyse der Internetauftritte beurteilt werden kann, ist der
Umgang mit derartigen Lieferunterbrechungen. Ich setze voraus, dass sämtliche Un-
ternehmen ihre Kunden im Vorfeld über Beginn und Dauer eines Wasserversorgungs-
stopps informieren. Wie die Analyse zeigt, erscheint die Pﬂicht und Schuldigkeit für
die Masse der WVU damit abgeschlossen. Von einem Monopolisten ist zwar frei-
willig nicht zu erwarten, dass er insbesondere im Kontakt mit Haushaltskunden für
sich Serviceziele formuliert und bei Nichterfüllung Kompensationszahlungen leistet.
Wie anhand der englischen Erfahrungen in Kapitel 5 gezeigt werden wird, lässt sich
ein solches Verhalten aber ohne weiteres einfordern.
Gleiches gilt für das Beschwerdemanagement. Mittlerweile kann keinem WVU mehr
eine ausreichende Kundenorientierung im Beschwerdemanagement und beim Verhal-
ten bei Lieferunterbrechungen zugesprochen werden. Noch bei der ersten Erhebung
im September 2003 hingegen war sie bei der Eurawasser in Rostock in beiden Berei-
chen vorbildlich. Auf den Internetseiten der Eurawasser NORD GmbH wird im Juli
2004 zwar noch von der im weiteren anzusprechenden Serviceerklärung gesprochen,
eine unmittelbare Verknüpfung zu dieser gibt es hingegen nicht mehr. Sie scheint
auch nicht geplant zu sein.15 Vor diesem Hintergund garantierte Eurawasser erstens,
15Diese Serviceerklärung war ehemals unter http://rostock.eurawasser.de/ind_servicee.htm ab-
rufbar. Nun, zum Zeitpunkt der zweiten Untersuchung, ﬁndet sich unter dieser Adresse eine
komplett neu gestaltete Seite, auf der dem Begriﬀ der Serviceerklärung eine völlig andere Be-
deutung zukommt.
Gleichwohl wollte ich sicher gehen, dass nicht lediglich die Verlinkung der Seiten unterblieben




















































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































Abbildung 1: Allgemeine Vorstellung der ausgewählten Wasserversorger.Kundenservice in der deutschen Wasserwirtschaft 15
dass der Umfang von Rohrschäden an Hausanschlussleitungen oder die Ursache von
Versorgungsausfällen innerhalb von jeweils drei Stunden herausgefunden wird. Zwei-
tens verpﬂichtete sich das Unternehmen zu einer Beschwerdebearbeitung innerhalb
von acht Arbeitstagen. Bei Verfehlung dieser Verpﬂichtungen aus der Serviceerklä-
rung zahlte Eurawasser jeweils eine Entschädigung in Höhe von 16,00 Euro. Von
einem ausgezeichneten Kundenservice wäre hier zu reden gewesen, wenn die 16,00
Euro von Eurawasser nicht erst auf Nachfrage des Kunden, sondern automatisch
zum Beispiel durch Berücksichtigung in der kommenden Rechnung gezahlt worden
wären.
Im Zusammenhang mit der Qualitätskomponente Beschwerdemanagement sollte ei-
gentlich erwartet werden, dass dem Kunden der Weg zur Beschwerde erleichtert
wird. Schließlich kann das Unternehmen auf diesem Weg wesentliche Informationen
über grundsätzliche Arten von Kundenpräferenzen erhalten. Dies wäre zumindest
ein erster Schritt in Richtung eines qualitativ eﬃzienteren Angebots. Tatsächlich
aber zeigte die Analyse, dass nur wenige Unternehmen zu Beschwerden auﬀordern.
Sehr positiv hervorzuheben ist wohl das Gästebuch der Stadtwerke Düsseldorf oder
das Diskussionsforum der Dortmunder Energie und Wasser (DEW), die jeweils er-
staunlich gut angenommen werden. Gleiches gilt im Prinzip Mitte 2004 für das
Gästebuch der Stadtwerke Chemnitz, wobei aber hier das Unternehmen nicht auf
Einträge reagiert. Ohne solche Antworten hat ein derartiges Gästebuch allenfalls
einen Informationscharakter, kann aber nur bedingt als Instrument des Beschwerde-
managements betrachtet werden. Angesichts der englischen Erfahrungen, dass sich
ein Großteil der Beschwerden auf Fragen zur Rechnung bezieht,16 wurde im Rahmen
der Analyse im Bereich „Verhalten des WVU bei auftretenden Problemen“ (I.d in
Abbildung 2) überprüft, inwieweit sich Erklärungen zur Rechnung auf den jeweiligen
Internetseiten ﬁnden. Die Hälfte der untersuchten Unternehmen stellt Musterrech-
nungen inklusive Erklärungen zur Verfügung.
Abgesehen vom Verhalten des WVUs bei auftretenden Problemen wird im Ober-
bereich „Kundenkontakt“ ferner analysiert, wie sich der Kontakt des WVUs zum
Kunden ansonsten gestaltet. Dabei wird untersucht, wie es zum einen um die Er-
und nach dem Inhalt der Serviceerklärung gefragt; ein avisierter Rückruf unterblieb.
16Nach Angaben der Vertretung englischer Wasserkunden WaterVoice (2003, S. 24) entfallen auf
















































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































Abbildung 2: Kundenservice ausgewählter Wasserversorger I.Kundenservice in der deutschen Wasserwirtschaft 17
reichbarkeit per Telefon, vor Ort in einem Kundenzentrum oder per Internet steht.
Abbildung 3 oﬀenbart wesentliche Unterschiede. So sollten die Zeiten telefonischer
Erreichbarkeit sicher über die normalen behördlichen Arbeitszeiten hinausgehen. Be-
sonders hervorzuheben sind hier zum einen erneut die Stadtwerke Düsseldorf und
seit der zweiten Erhebung Mitte Juli 2004 zum zweiten auch die Mainova, die jeweils
ein persönliches Kunden-Log-In zum Beispiel zum Abfragen der eigenen Rechnung
anbieten.
Zum zweiten wird unter dem Punkt 1.II. (Gestaltung Interaktion Kunde mit WVU)
analysiert, inwieweit die technischen Möglichkeiten, die das Internet bietet, tatsäch-
lich für die Interaktion mit dem Kunden genutzt werden. Hier ist das Ergebnis
recht zufriedenstellend. Der Großteil der Unternehmen ermöglicht online Zähler-
standsübermittlung und An-, Um- sowie Abmeldungen. Die Dortmunder Energie
und Wasser GmbH und seit neuestem auch die EnBW AG bieten für ihre multikul-
turelle Kundschaft Formulare in unterschiedlichen Sprachen an.
Die Ergebnisse im zweiten Oberbereich Kundenbefragung — ebenfalls in Abbildung 3
— erstaunen. Der Großteil der Unternehmen fordert im Zusammenhang mit dem Ein-
stellen eines Kontaktformulars zwar zu Verbesserungsvorschlägen auf. Das Internet
wird hingegen selten genutzt, um zielgerichtet Rückmeldungen über die Zufrieden-
heit der eigenen Kunden zu gewinnen. Dabei würde dies weitergehende Rückschlüsse
auf die Kundenpräferenzen erlauben. Diese wären eine erste Grundvoraussetzung,
um zu einem qualitativ eﬃzienteren Angebot zu gelangen. Die Stadtwerke Düssel-
dorf gingen diesen Weg noch bei der ersten Untersuchung und befragten die Kunden
zu deren Wünschen zur zukünftigen Entwicklung ihres individuellen Kunden-Log-
Ins. Mittlerweile ist die Mainova an ihre Stelle getreten. Die Stadtwerke Hannover
AG wünschen eine konkrete Rückmeldung zu ihrem Beschwerdemanagement. Die
Neckarwerke Stuttgart AG (nun: EnBW AG) ließen ihren Internetauftritt noch im
letzten Jahr beurteilen und verlosten als Dank für die Teilnahme halbjährlich Geld-
preise bis zu 500 Euro. Mit der Umﬁrmierung hat man hiervon Abstand genommen.
Es mag sein, dass die bisherige Form der Kundenbefragung nicht die gewünschte
Resonanz brachte, doch verwundert es mich, dass man hierauf mit einem Einstellen
































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































Abbildung 3: Kundenservice ausgewählter Wasserversorger II.Kundenservice in der deutschen Wasserwirtschaft 19
Das Maß der allgemein zur Verfügung gestellten Informationen — neben Kundenkon-
takt und Kundenbefragung der dritte Oberpunkt der Analyse — ist Abbildung 4 zu
entnehmen. Der Großteil der Unternehmen informiert auf seinen Internetseiten über
Preise und Wasserqualität. Auch sind die vielfältigen Engagements zur Information
der Bevölkerung in Form von Informationsmaterialien, Führungen oder Museen be-
merkenswert. Gleichwohl ist, wie bereits gesagt, noch nicht sichergestellt, dass die in-
dividuellen Zahlungsbereitschaften jegliches Informationsengagement rechtfertigen.
Grundsätzlich ist kein wesentlicher Unterschied zwischen privaten und öﬀentlichen
Unternehmen auszumachen. Angesichts der Tatsache, dass sich erst in jüngerer Zeit
private Versorger an öﬀentlichen Unternehmen beteiligt haben, bleibt abzuwarten,
inwieweit sich diese Informationspolitik ändert. Möglicherweise wird der Betrieb ei-
nes Wassermuseums erst mit einem zeitlichen Verzug eingestellt. Genauso gut mag
aber ein mehrheitlich privates WVU auch zu dem Schluss gelangen, dass es eine be-
triebswirtschaftlich sinnvolle Investition ist, die Bevölkerung zum Beispiel über ihr
Verhalten in Wasserschutzgebieten aufzuklären. Ein solches gewissenhafteres Ver-
halten von Bürgern könnte dann dazu beitragen, dass geringere Aufwendungen in
der Rohwasseraufbereitung anfallen.
Die nähere Analyse der über das eigene Unternehmen unter dem Punkt „Geschäfts-
berichte“ bereitgestellten Informationen variiert stark. Es fällt sehr nachteilig auf,
dass selten eine konkrete sektorale Ergebniszuordnung abrufbar ist. Dabei wurde
dem Unternehmen in der Untersuchung bereits zugestanden, diese Zahlen nicht
unmittelbar auf seiner Internetseite publizieren zu müssen, sondern tief in seinem
Geschäftsbericht „vergraben“ zu dürfen.17 Dennoch sind diese zugegebenermaßen
heiklen Zahlen nur in drei Fällen überhaupt auﬃndbar. Die Hamburger Wasser-
werke GmbH sind hier besonders transparent, was ausdrücklich zu loben ist. Das
Unternehmen macht sich gleichwohl angreifbar, wenn es für das Jahr 2002 bei einem
Jahresumsatz von 182,9 Mio. Euro einen Jahresüberschuss Wasserversorgung von
17Bei den anderen beiden Kriterien (Abrufbarkeit von Bilanz- und Ergebniszahlen sowie Informati-
on über Eigner und deren relativer Anteile am Unternehmen), die zur Beurteilung der Qualität
der Geschäftsberichte untersucht wurden, mussten die Informationen unmittelbar auf der eige-
nen Internetseite verfügbar gemacht werden. Die Mitteilung über die Eigentumsverhältnisse in
einer PDF-Datei wurde als nicht ausreichend gewertet. Über eine schlechte Modemverbindung
mag das Herunterladen mitunter 10 Minuten dauern, was dem Kunden für solche Informationen
schlicht nicht zuzumuten ist.Kundenservice in der deutschen Wasserwirtschaft 20
35,8 Mio. Euro und eine Konzessionsabgabe von 28,2 Mio. Euro ausweist.18 Dies
entspräche insgesamt einer Umsatzrendite von stattlichen 35 vH, was unmittelbar
die Frage aufwirft, wie es denn zu solchen, den öﬀentlichen Eigentümern zuﬂießenden
Gewinnen und sonstigen Zuweisungen kommen kann.
Insgesamt wird damit die erste Hypothese, wonach die monopolistischen WVU in
Deutschland nur bedingt kundenorientiert handeln, bestätigt. Auch die zweite Hy-
pothese, wonach bei der Entwicklung des eigenen Kundenserviceangebots nicht aus-
reichend die Meinung der Kunden eingeholt wird, gilt für den hier analysierten Aus-
schnitt des Kundenservices. Einzig das Aufklärungsengagement durch die großen
deutschen WVU war insgesamt positiv. Erneut sei aber angemerkt, dass dieses stets
unter Kosten-Nutzen-Kriterien — dies schließt durchaus den öﬀentlichen Nutzen ein
— zu beurteilen ist.
Bei der allgemeinen Interaktion und der Kundenbefragung wechselten sich Licht
und Schatten ab. Dies galt nicht nur für den Vergleich zwischen einzelnen Unter-
nehmen, sondern auch für den Leistungsvergleich desselben Unternehmens zu zwei
unterschiedlichen Zeitpunkten. Intertemporal haben sich sowohl die Stadtwerke Düs-
seldorf AG als auch die Neckarwerke Stuttgart AG (nun: EnBW AG) relativ ver-
schlechtert. Signiﬁkant verbessert hat sich im Zeitverlauf nur die Mainova AG. Im
Bereich 1.I. (Kundenkontakt bei auftretenden Problemen) setzte einzig die Eurawas-
ser GmbH Rostock (nun: Eurawasser NORD GmbH) Maßstäbe. Leider gilt die noch
2003 als vorbildlich geltende Serviceerklärung nun nicht mehr. Ein insgesamt indis-
kutables Ergebnis liefert die MIDEWA Wasserversorgung GmbH. Die Internetseite
war von Anfang Juni bis mindestens August 2004 nicht aufrufbar.
Es ist erneut darauf hinzuweisen, dass eine große Wahrscheinlichkeit besteht, dass bei
Betrachtung aller WVU die durchschnittliche Kundenausrichtung (weit) niedriger
liegt. Ferner ist noch einmal daran zu erinnern, dass hier nur das Auftreten der
WVU gegenüber den Privatkunden betrachtet wurde. Gegenüber den gewerblichen
Kunden gestaltet sich das Verhalten im Allgemeinen professioneller. Es erschien aber
insofern nicht in dem Maße berücksichtigenswert, da es einen anderen Grad von
Wettbewerb um gewerbliche Kunden gibt. Größere Kunden erhalten insofern einen
18Siehe hierzu http://www.hww-hamburg.de/html/nav/f_nav.phtml?woher=b1.; unter wirt-


































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































Abbildung 4: Kundenservice ausgewählter Wasserversorger III.Kundenservice in der deutschen Wasserwirtschaft 22
anderen Kundenservice, weil sie Möglichkeiten auch einer alternativen Versorgung
haben. Der „Markt“ funktioniert hier also; gerade diese Diskrepanz zwischen dem
hier betrachteten Kundenservice für kleine und größere Nachfrager ist ein Grund,
weswegen WVU in anderer Weise zu kundenorientiertem Verhalten gedrängt werden
sollten. Es bleibt abzuwarten, welcher Kundenservice bei der Analyse in Kapitel 5
unter einem wettbewerblichen Preisregulierungsverfahren erbracht wird.
4.2 Kundenservice in der deutschen Abwasserentsorgung
Zur Analyse der Zielerreichung im Bereich Abwasserentsorgung ﬁnden sich in Ab-
bildung 5 die Unternehmen, die den Kontakt zu den Haushalten in den 14 größten
deutschen Städten unterhalten. Wiederum ist Eurawasser Rostock GmbH (nun: Eu-
rawasser NORD GmbH) als 15. Unternehmen berücksichtigt. Dies ist mit den —
zumindest in der ersten Untersuchung — im Verhältnis positiven Ergebnissen für die
Wasserversorgungsseite zu rechtfertigen. Generell wird auch auf der Abwasserent-
sorgungsseite davon auszugehen sein, dass der durchschnittlich erbrachte Kunden-
service der tendenziell größeren Unternehmen über dem allgemeinen Bundesdurch-
schnitt liegt.
Die Vielfalt der Unternehmensformen ist auf der Abwasserentsorgungsseite größer
als auf der Wasserversorgungsseite. Verschiedentlich ist die Abwasserentsorgung wie
in Stuttgart noch komplett in die Stadtverwaltung integriert, teilweise ist diese in
einer öﬀentlich-rechtlichen Unternehmensform (zum Beispiel Stadtentwässerungs-
betriebe Köln AöR) organisiert. Ferner gibt es Fälle wie in Essen, in denen die
Abwasserentsorgung in die kommunalen Stadtwerke integriert ist oder neue Unter-
nehmen zur Wahrnehmung der Aufgabe gegründet wurden (BWB, Hanse Wasser
Bremen, Kommunale Wasserwerke Leipzig GmbH). Letztere unterscheiden sich im
Grad der privaten Anteilsstrukturen. Die Eurawasser wurde als privater Betreiber
bereits angesprochen.
Die untersuchten Kriterien sind mit den Oberbereichen Kundenkontakt, Kundenbe-
fragung und Informationsbereitstellung mit denen der Wasserversorgungsseite de-

























































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































Abbildung 5: Allgemeine Vorstellung der ausgewählten Abwasserentsorger.Kundenservice in der deutschen Wasserwirtschaft 24
Natur der schlicht anders gearteten Dienstleistung, teilweise erschien es überﬂüssig,
Zielindikatoren aufzunehmen, die sowieso von keinem Unternehmen erfüllt werden.
Die Analyseergebnisse des Kundenkontakts sind Abbildung 6 zu entnehmen. Bezo-
gen auf die grundsätzliche Gestaltung der Interaktion fällt im Vergleich zur Was-
serversorgung auf, dass es bei einer Reihe, aber längst nicht bei allen Unternehmen,
Möglichkeiten des Downloads von Formularen gibt, eine Onlineübermittlung hinge-
gen nicht angeboten wird. Da die meisten ausgefüllten Vordrucke mit zusätzlichen
Unterlagen einzureichen sind, ist dieses Vorgehen nachvollziehbar, ein schlichter Ei-
gentümerwechsel wäre aber durchaus online abwickelbar. Im Bereich der telefoni-
schen Erreichbarkeit sind die Ergebnisse mangelhaft. Auch bei den Kundenzentren
vermisst man kundenfreundliche Öﬀnungszeiten. Positiv sind hier nur die Stadtent-
wässerungsbetriebe Köln, die auch außerhalb der normalen Zeiten Terminvereinba-
rungen anbieten. Bei dem letzten Unterpunkt der Größe „Gestaltung Interaktion
WVU - Kunde“, dem Vorgehen bei Zahlungsproblemen der Kunden, fällt wiederum
nur ein Unternehmen positiv auf (Kommunale Wasserwerke Leipzig GmbH). Als ein-
ziges Unternehmen thematisiert es, dass man bei Zahlungsverzug schon gemeinsame
Lösungen ﬁnden werde.
Ähnlich wie bei der Wasserversorgung ist das Verhalten bei (potentiell) auftreten-
den Problemen stark ausbaufähig. Wer unter welcher Nummer — und wenn es nur
ein Hinweis auf die Telefonnummer der Feuerwehr ist — erreichbar ist, sollte bereits
auf der Startseite ablesbar sein. Ferner sollte sich auch das Abwasserentsorgungs-
unternehmen (AEU) als regionaler Monopolist in seinem Verhalten zu seinen Haus-
haltskunden in ganz anderer Weise zu kundenfreundlichem Verhalten verpﬂichten
müssen, als dies ein normales, im Wettbewerb stehendes Unternehmen tut.
So wird unter dem Punkt „Beschwerdemanagement“ sowohl eine eigene Zieldeﬁniti-
on als auch eine Kompensationsleistung bei Verfehlung jenes Zieles angeregt. Bis zur
Umﬁrmierung in die Eurawasser NORD GmbH war die Eurawasser Rostock GmbH,
wie schon auf der Wasserversorgungsseite, das einzige Unternehmen, das in diesem
Punkt als kundenorientiert handelnd bewertet werden konnte.
In Abbildung 6 wird ferner analysiert, ob und, wenn ja, wie der Kunde darüber




























































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































Abbildung 6: Kundenservice ausgewählter Abwasserentsorger I.Kundenservice in der deutschen Wasserwirtschaft 26
formationen zu Schutz bei unverschuldetem Rückstau“19). Zudem wird gefragt, ob
AEU versuchen, das dezentral bei den Bürgern vorhandene Wissen über mögliche
Verstopfungen zu erhalten. In der Spalte „Verhalten bei Verstopfungen“ wird unter-
sucht, ob analog zur Wasserversorgung seitens des Unternehmens Ziele formuliert
werden, wie es mit gemeldeten Verstopfungen umzugehen gedenkt. Im Falle der
Nichterreichung der selbstdeﬁnierten Ziele wird wieder gefragt, ob Kompensations-
zahlungen geleistet werden.
Bezüglich des ersten Punktes ist festzustellen, dass Informationen darüber, wie sich
der Kunde vor einem Rückstau schützen kann, nur in knapp der Hälfte aller Fälle
abrufbar sind. Hervorzuheben wäre zur Problemdarstellung die animationsgeleite-
te Darstellung der Hanse Wasser Bremen und der Stadtentwässerung Düsseldorf.
Ein Hinweis auf zum Beispiel zu kontaktierende Installationsfachbetriebe fehlt aber
im Gegensatz zu den Seiten der Stadtentwässerungsbetriebe Köln und denen der
Wasserwerke Leipzig. Im Zusammenhang mit dem Verhalten bei Verstopfungen ist
erneut die Eurawasser bis zu ihrer Umﬁrmierung hervorzuheben. Sie verpﬂichteten
sich in ihrer Serviceerklärung, innerhalb von fünf Stunden die Ursache einer Verstop-
fung sowohl im öﬀentlichen Netz als auch im Grundstücksanschluss herauszuﬁnden.
Bei Nichterfüllung wurden erneut jene 16 Euro fällig.
Während in Abbildung 6 die verschiedenen Dimensionen der Interaktion von AEU
und unmittelbarem Kunden analysiert wurden, beschäftigt sich Abbildung 7 mit
dem ganz allgemeinen Auftreten des AEU gegenüber dem Bürger. In der Rubrik
Kundenbefragung in Abbildung 7 , die in gewisser Weise sowohl die Interaktion mit
dem Kunden als auch mit der Öﬀentlichkeit berührt, wird nicht unterschieden, ob
die Initiative vom Kunden/Bürger oder vom Unternehmen ausgeht. Es gibt schlicht
nur die reagierende Position. Nur bei einem Drittel der Unternehmen wird der Kun-
de/Bürger überhaupt dazu ermutigt, eine Rückmeldung zu geben. Interessant ist
erneut, dass im Zeitverlauf eine Verschlechterung der Kundenorientierung zu beob-
achten ist. Die Eigenbetriebe schneiden insgesamt im Verhältnis schlechter ab.
19Der Begriﬀ „unverschuldet“ ist gamz bewusst gewählt. Duch Anwendung der Verschuldenshaf-
tung kann es in Deutschland im Gegensatz zur Situation in England per Deﬁnition keinen
Rückstau geben, für das das AEU verantwortlich ist. Dies, so zeigt Oelmann (2004b, Abschn.
4.3.3.2), ist ein Beispiel der Regulierung einer Kundenservicegröße der „investment-related ser-





























































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































Abbildung 7: Kundenservice ausgewählter Abwasserentsorger II.Kundenservice in der deutschen Wasserwirtschaft 28
Analog zum Vorgehen bei der Wasserversorgung wird die Qualität der Geschäfts-
berichte einer Kategorisierung unterworfen. Dabei ist die Analyse, wie Abbildung 7
zeigt, aber längst nicht so diﬀerenziert. Angesichts der Vielzahl von Eigenbetrieben
werden Informationen zu den Eigentümerstrukturen nicht gefordert. Es wird ledig-
lich analysiert, ob wesentliche Positionen des Jahresabschlusses oder der kameralisti-
schen Buchführung im Internet abrufbar sind. Bei neun von fünfzehn Unternehmen
war dies Anfang September 2003 der Fall. Im Juli 2004 hatte sich die Zahl auf nur
noch sieben reduziert. Doch selbst bei diesen sieben Unternehmen ist das Vorgehen
nicht wirklich transparent. So macht ein AEU wohl oﬃziell keinen Gewinn. Inoﬃziell
ﬂießen den Kommunen durch die Wahl der Abschreibungsmethode auf Seiten des
AEUs, des Abschreibungszeitraums oder der kalkulatorischen Zinsen nicht unwe-
sentliche Mittel zu. Zur Berechnung der Abwassergebühren werden Aufwendungen
zu Grunde gelegt, die sich in aller Regel in der Realität nicht einstellen.
Es ist schwer nachzuvollziehen, dass es Unternehmen gibt, die ihre Gebühren nicht
im Internet publizieren. Bisweilen wird dem Kunden zugemutet, sich durch Satzun-
gen zu kämpfen; ein Verfahren, das nicht im entferntesten als kundenorientiert zu
werten ist. Dabei ging es in dieser Rubrik schlicht um die Gebühr pro m3 Schmutz-
wasser und für Niederschlagswasser die Gebühr pro m2 befestigte Fläche, nicht hin-
gegen um eine genauere Aufstellung zum Beispiel der Kosten für Neuanschlüsse,
wie sie zum Beispiel von den Wasserwerken Leipzig zusätzlich ausgewiesen werden.
Ferner erstaunt es, dass es doch eine Reihe von Unternehmen gibt, die nahezu keine
allgemeinen Informationen über die Dienstleistung Abwasser und deren besondere
Bedeutung für den nachhaltigen Umgang mit der Umwelt zur Verfügung stellen.
Auch engagieren sich nur die wenigsten Unternehmen im Bereich der Umwelterzie-
hung an Schulen. Alleine hervorzuheben sind die Stadtentwässerungsbetriebe Köln
A ö R ,d i ee i n ee i g e n eU m w e l t s c h u l eb e t r e i b e n .
Am Beispiel der Stadtwerke Essen AG soll verdeutlicht werden, wie einfach unter
dieser Rubrik zu punkten gewesen wäre: Selbstverständlich kann das Unternehmen
selber keine Führung durch eine Kläranlage machen, wenn die Abwasserklärung von
Zweckverbänden übernommen wird. Sie könnte auf ihren Internetseiten aber darauf
verweisen, dass der Ruhrverband oder die Emschergenossenschaft/Lippeverband, die
die Abwasserklärung für die Stadt Essen übernehmen, umfangreiche InformationenKundenservice in der deutschen Wasserwirtschaft 29
zur Verfügung stellen und teilweise auch Führungen durch Kläranlagen anbieten.
Auf den Seiten der Stadtwerke Essen AG ﬁn d e ts i c hk e i nL i n k .
Auch ansonsten ist die Informationsbereitstellung nicht befriedigend. Nur die we-
nigsten Unternehmen stellen den genauen Ablauf dar, wie ein Hausanschluss zu
beantragen ist. Es wurde in der Kategorie „Procedere“ nicht erwartet, dass in der
Beschreibung des Ablaufs die entsprechenden Formulare hinterlegt sind oder Adres-
sen der zugelassenen Tiefbauunternehmen abrufbar sind. Beispielgebend sind hier
die Stadtentwässerungsbetriebe Köln. Dieses Unternehmen ist ebenso wegweisend,
wenn es um ganz grundsätzliche Transparenz geht. Es ist bedenklich, dass es Ab-
wasserunternehmen gibt, die sich nicht ausreichend dazu äußern, wie die für die
Rechnung zu Grunde gelegte Schmutzwassermenge berechnet wird.20 Viele Unter-
nehmen vermelden selbstverständlich, dass neben dem Frischwasserbezug die dem
Grundstück sonst zugeführte Wassermenge anzugeben ist. Dass aber nicht notwen-
digerweise die gesamte bezogene Abwassermenge auch wieder als Abwasser in die
Kanäle geleitet wird, wird häuﬁg verschwiegen.21
Wie der Kunde die zu Grunde gelegte Bemessungsgrundlage für das berechnete
Schmutzwasser korrigieren lassen kann, stellten im September 2003 insgesamt nur
vier der fünfzehn analysierten Unternehmen dar. Mitte 2004 waren dies zumindest
bereits sechs Unternehmen.
Zusammenfassend ist damit festzuhalten, dass die Abwasserentsorger im Verhältnis
zu den Wasserversorgern schlechter abschneiden. Bezüglich der Einzelkriterien der
„eﬀort-related service quality“ ist zu bemerken, dass bei einzelnen Eigenbetrieben
das Internet als Kommunikationskanal zum Kunden de facto nicht existiert. Doch
20Gerade die privaten Unternehmen schneiden hier im Schnitt besonders schlecht ab. Es steht
zu vermuten, dass sie für ihre Reputation in der Öﬀentlichkeit an einer insgesamt möglichst
groß erscheinenden Schmutzwassermenge interessiert sind. Eine nicht zu korrigierende Bemes-
sungsgrundlage führt dazu, dass sich die hohen Fixkosten auf eine insgesamt größere m3-Menge
aufteilt, was insgesamt zu niedrigeren m3-Gebühren führt. Dies aber widerspricht der ökono-
misch wünschenswerten möglichst individuellen Kostenzuordnung.
21Dies ändert sich auch nicht durch das Fördern verstärkter Versickerung auf Kundenseite. Eine
solche Politik wäre nicht dem Bereich Kundenservice zuzuordnen. Das Fördern von Versickerung
ist eher ein Instrument für das AEU zur Abstimmung seines Angebots abwasserwirtschaftlicher
Infrastruktur und der entsprechenden Nachfrage. Ehe aufgrund einer voll ausgelasteten Klär-
anlage eine weitere Investition getätigt werden muss, wird über eine Versickerungspolitik die
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auch einzelne private Unternehmen [BWB und Eurawasser Rostock (nun: Eurawas-
ser NORD GmbH)], die bereits bei der Dienstleistung Wasserversorgung analysiert
wurden, scheinen im Bereich des Kundenservices Abwasserentsorgung weit weni-
ger ambitioniert. Im Zeitverlauf trat sogar eine weitere Verschlechterung bei diesen
privaten Dienstleistern ein.
5 Kundenservice in der englischen Wasserwirtschaft
Das englische Regulierungsverfahren22 ähnelt am ehesten einer Preisobergrenzenre-
gulierung. Die Regulierungsbehörde OFWAT (Oﬃce of Water Services) errechnet im
Rahmen ihrer alle fünf Jahre stattﬁndenden „Periodic Review“ (PR) für jedes der
10 Wasser- und Abwasserunternehmen (Water and Sewerage Companies - WaSC)
und der heute23 13 reinen Wasserunternehmen (Water only Companies - WoC) in-
dividuelle „K-Faktoren“. Diese geben an, wie sich im Durchschnitt die einzelnen
Wasser- und Abwasserpreise real verändern dürfen.24 Ein Unternehmen ist insofern
an höchstmöglichen Preisen interessiert, da es den Diﬀerenzbetrag zu seinen Kosten
als Gewinn vereinnahmen darf.
Der individuelle K-Faktor ergibt sich aus zwei Komponenten, in die jeweils Kun-
denservicegrößen einﬂießen. Zum einen ist der K-Faktor eine abgeleitete Größe der
ersten Komponente, dem Vergleich von zukünftigem und historischem Kapitalbe-
darf. Ergibt sich zum Beispiel aus den Zahlungsbereitschaften der Nachfrager, dass
die Anzahl der Versorgungsunterbrechungen sinken soll, wird einem Unternehmen
im Rahmen einer PR zusätzliches Kapital zugestanden. Dabei ist der letztendlich
bewilligte Kapitalbedarf von unabhängigen Gutachtern geprüft und mit impliziten
Eﬃzienzvorgaben verknüpft. Zum zweiten behält sich OFWAT vor, den K-Faktor
22Das englische Regulierungsverfahren ﬁndet sowohl in England als auch in Wales Anwendung.
Die englische Regulierungsbehörde für Wasser und Abwasser OFWAT stellt auf ihren Inter-
netseiten (www.ofwat.gov.uk) umfangreiches Informationsmaterial zur Verfügung. Einen ersten
Einblick in das Regulierungsverfahren liefert OFWAT (2003b). Für eine umfangreiche Ausein-
andersetzung auch mit der Kritik an diesem System vgl. Oelmann (2004b).
23Für eine knappe Einführung in die Geschichte der englischen Regulierungspraxis siehe OFWAT
(2002c); einen umfangreicheren Überblick geben Zabel und Rees (1997, 3. Abschnitt).
24Für die derzeitige 5-Jahres Periode (2000/01-2004/05) sinken nominal die Preise für die WaSC
im Durchschnitt um jährlich 2 vH, die für WoC um jährlich 2,8 vH (OFWAT, 1999, S. 11).Kundenservice in der deutschen Wasserwirtschaft 31
bei besonders guter (schlechter) Qualität höher (niedriger) zu setzen. Zur Beur-
teilung der relativen Qualitätsbereitstellung eines Unternehmens ist der „Overall
Performance Assessment“ (OPA) geschaﬀen worden. In diese zweite Komponente
ﬂießen auch Größen des Kundenservices ein, wie im weiteren Verlauf noch gezeigt
wird.
Für einen Vergleich deutscher und englischer Leistung im Kundenservice ist die erste
Komponente von untergeordneter Bedeutung. Dies liegt daran, dass mit den für die
deutsche Analyse genutzten Kundenservicegrößen der „eﬀort-related service quali-
ty“ lediglich marginale Kosten verbunden sind. Gleichfalls wurde aber zu Beginn
des zweiten Kapitels dargelegt, was in der weiten Deﬁnition in England unter Kun-
denservice verstanden wird. Insofern stellt Abbildung 8 dar, wie sich die einzelnen
Größen über die Zeit entwickelt haben. Hätte ich neben dem Kommunikationska-
nal Internet auch andere Interaktionsmöglichkeiten berücksichtigen wollen, wäre mir
möglicherweise ebenso die Idee gekommen, die Indikatoren 6 bis 9 aus Abbildung 8
für deutsche wasserwirtschaftliche Unternehmen abzuprüfen.
Die Entwicklung der Zahlen von 1990 bis 2003 zeigt, dass sich der Kundenservice
bei sämtlichen Indikatoren als Folge einer starken Regulierung nachhaltig verbessert
hat. Wichtig ist im Zusammenhang mit der Suche nach einer optimalen Qualitäts-
bereitstellung, dass insbesondere für die Größen, deren Verbesserung mit geringem
Kostenaufwand möglich ist (DG 6-8 in Abbildung 9), mittlerweile ein Qualitätsni-
veau erfüllt ist, das keine weitere Verbesserung rechtfertigt. Bei näherer Analyse der
Werte in Abbildung 8 zeigt sich zum Beispiel an der Entwicklung der DG 6 und
7, dass gerade in den ersten drei bis vier Jahren eine extreme Verbesserung erzielt
werden konnte. Während 1991 noch über 30 vH der Beschwerden nicht innerhalb
von 10 Tagen beantwortet wurden, waren dies 1995 nur noch gut 5 vH.
Die bisher betrachteten Größen des englischen Systems konnten in der hier durchge-
führten Internetrecherche nicht abgeprüft werden. Anders sieht dies bei denjenigen
Determinanten aus, die über die zweite Komponente, die des OPA, in die Berech-
nung des K-Faktors einﬂießen. Im Kern können Unternehmen mit einem besonders
guten OPA-Ergebnis eine um 0,5 vH-Punkte höhere Preisobergrenze ansetzen. Bei
im Verhältnis sehr schlechten Unternehmen behält sich OFWAT vor, die bewilligteKundenservice in der deutschen Wasserwirtschaft 32
Abbildung 8: Entwicklung des Kundenservices in der englischen Wasserwirtschaft
(1990/91-2002/03); Quelle: OFWAT (2003a, S. 5).
Preisobergrenze um bis zu 1 vH-Punkt im Rahmen einer PR zu senken (OFWAT,
2003b, S. 48).25
Im OPA sind neben den oben bereits angeführten Kundenservicekriterien noch wei-
tere Kundenservicedeterminanten berücksichtigt.26 Hierbei handelt es sich unter an-
25Im Rahmen der letzten PR 1999 wurden die Preisobergrenzen von vier Unternehmen um 0,5
vH-Punkte nach oben und von fünf Unternehmen um 0,5 vH-Punkte nach unten korrigiert
(OFWAT, 1999, S. 39ﬀ.). Auch für die kommende PR soll das bisherige Verfahren beibehalten
werden. Das Sanktionsinstrument, die Preisobergrenze um einen ganzen vH-Punkt abzusenken,
will OFWAT (2002b, S. 10) nur in extremen Sonderfällen einsetzen.
26Daneben ﬂießen zudem Leistungskennzahlen ein, die vom „Drinking Water Inspectorate“ be-
züglich der Trinkwasserqualität und von der „Environmental Agency“ bezüglich der Qualität
abgeleiteten Wassers geliefert werden (OFWAT, 2002a, S. 11).Kundenservice in der deutschen Wasserwirtschaft 33
Abbildung 9: Beurteilung des Kundenservice der integrierten Wasserver- und Ab-
wasserentsorger; Quelle: OFWAT (2003a, S. 8).
derem um die Beurteilung des Services für Behinderte und Benachteiligte, die Güte
bereitgestellter Informationen, das Verhalten gegenüber säumigen Kunden sowie die
Art, Kompensationsleistungen zu zahlen (OFWAT, 2002a, S. 11). Anhand dieses
letzten Punktes — dem der Kompensationspolitik — will ich beispielhaft den An-
reizmechanismus erklären und aufzeigen, wie sich eine relativ gute Leistung in der
OPA-Kennzahl letztendlich niederschlägt.
Ein jedes Unternehmen ist den allgemeinen Bedingungen zur Kompensation („Gua-
ranteed Standards Scheme“) (OFWAT, 1991) verpﬂichtet. So hat ein Unternehmen
zum Beispiel bei einer notwendig werdenden Wasserlieferunterbrechung die betroﬀe-
nen Parteien 48 Stunden vorher zu informieren. Andernfalls hat es 20 Pfund Sterling
zu zahlen. Kann es den Schaden in der vorher angegebenen Zeit nicht beseitigen,
werden ebenso 20 Pfund Sterling — sich stufenweise mit der Dauer der Überschrei-
tung weiter erhöhend — fällig. Seit September 2000 sind diese Zahlungen automa-
tisch zu leisten. Andernfalls folgen weitere Strafzahlungen (OFWAT, 2001, S. 34).
Darüber hinaus leisten viele Unternehmen weitgehendere Kompensationsleistungen.
Der Grund liegt eben darin, dass das wasserwirtschaftliche Unternehmen entwederKundenservice in der deutschen Wasserwirtschaft 34
hoﬀt, durch eine im Verhältnis bessere Leistung eine Preisobergrenzenerhöhung um
0,5 vH-Punkte eingeräumt zu bekommen, oder aber zu vermeiden, einen Preisober-
grenzenabschlag um bis zu 1 vH-Punkt hinnehmen zu müssen.
Wie nun vollzieht sich die Berechnung der OPA?
Grundsätzlich sind für jede der in Abbildung 10 genannten 15 Qualitätsgrößen je-
weils 50 Punkte zu erreichen. Eine dieser Größen nennt sich „Other Customer Ser-
vice“, unter der auch die uns interessierende Kompensationspolitik als wiederum
einer von zehn Unterpunkten Berücksichtigung ﬁndet. Ein zweiter ist zum Beispiel
die Qualität der bereitgestellten Information eines Unternehmens. Die 50 Punk-
te dieser Kategorie teilen sich gleichmäßig auf diese zehn Bereiche auf. Die damit
für die Kompensationspolitik zu erzielenden maximalen fünf Punkte werden hierbei
nur erreicht, wenn signiﬁkant mehr geleistet wird, als per Guaranteed Standards
Scheme sowieso bereits verlangt wird. Es verwundert daher erstens nicht, dass wie
oben festgestellt nahezu alle Unternehmen weitgehendere Kompensationsleistungen
z a h l e n( O F W A T ,2 0 0 3 a ,S .4 2 ) . 27 Zweitens aber wird der marginale Beitrag der
Kompensationspolitik deutlich.
Wie Abbildung 10 zeigt, sind für ein Unternehmen zwar grundsätzlich jeweils 50
Punkte pro Outputgröße erreichbar, diese wiederum aber sind gewichtet. Der Quali-
tätsgröße „Other Customer Service“ ist so ein Gewichtungsfaktor von 0,75 zugeord-
net. Anstatt der ungewichteten 50 Punkte sind nun gewichtet noch maximal 37,5
erreichbar. Die mit einem Anteil von einem Zehntel eingehende Kompensationspo-
litik kann also höchstens 3,75 Punkte erbringen. Bei insgesamt 437,5 Punkten sind
dies gerade 0,86 vH.
Von diesem durchgespielten Beispiel ausgehend sind die Leistungen der Unterneh-
men beachtlich. Abbildung 11 zeigt, dass drei der zehn Unternehmen bei aufgerun-
det 438 insgesamt zu erreichenden Punkten mehr als 400 aufweisen. Das schlechteste
Unternehmen kommt noch immerhin auf 329 Punkte.28 Mittlerweile kommt man in
27„Weitgehender“ bedeutet hier, dass zum einen der Wert der Entschädigungszahlung für bereits
aufgeführte Sachverhalte höher sein kann oder aber zum anderen noch mehr Entschädigungs-
gründe formuliert werden.
28Bei Betrachtung nur der Wasserversorgungsseite erzielen 14 von 22 Unternehmen bei einer ins-
gesamt möglichen Gesamtpunktzahl von 288 Punkten 270 und mehr Punkte (OFWAT, 2003a,Kundenservice in der deutschen Wasserwirtschaft 35
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Abbildung 10: Gewichtung einzelner OPA-Teilgrößen; Quelle: Eigene Darstellung
und weiterführende Berechnungen in Anlehnung an OFWAT (2003c, S. 42).Kundenservice in der deutschen Wasserwirtschaft 36
Abbildung 11: Overall Performance Assessment WaSC; Quelle: OFWAT (2003a, S.
11).
England an einen Punkt, ab dem eher Vorkehrungen zu treﬀen sind, dass nicht ein
Übermaß an Qualität bereitgestellt wird.29
6F a z i t
Diejenigen englischen Kriterien von Kundenservice bildeten den Ausgangspunkt der
Analyse auch des deutschen Kundenservice, die der sog. „eﬀort-related service qua-
lity“ zugeordnet werden konnten. Dabei sind die Ergebnisse nicht mit denen der
Eurobarometer- oder der BGW-Umfrage zu vergleichen, da der Begriﬀ des Kun-
denservice in diesen beiden Studien jeweils wesentlich weiter interpretiert wird. Die
hier vorgelegte Untersuchung ist daher eher als Komplement denn als Substitut zu
sehen.
Der Ansatzpunkt, den Zielerreichungsgrad deutscher Unternehmen bei einzelnen
englischen Kriterien zu überprüfen, implizierte, dass deutscher und englischer Kun-
denservice bei den betrachteten Größen miteinander verglichen werden konnten.
S. 11).
29Wie man diesem Problem durch Detailänderungen im OPA begegnen könnte siehe Oelmann
(2004b, Abschn. 5.2.2).Kundenservice in der deutschen Wasserwirtschaft 37
Dieser Vergleich war notwendig, weil dieser eine Bewertung der deutschen Ergebnis-
se erst ermöglichte. Die englischen Werte konnten deshalb den Vergleichsmaßstab
bilden, weil sich in anderen internationalen Analysen zeigte, dass der englische Kun-
denservice weltweit führend ist.
Die Ergebnisse der Erhebung bestätigen die erste eingangs formulierte Hypothese.
Die grundsätzliche Leistung bei solchen Kundenservicegrößen, zu deren Verbesse-
rung keine wesentlichen Kapitalinvestitionen notwendig sind, ist — wie auch die Theo-
rie vermuten ließ — schlecht. Man hätte erwarten dürfen, dass der „Kanal Internet“
für die vielfältige Interaktion mit dem Kunden vom einzelnen wasserwirtschaftlichen
Unternehmen weitgehender genutzt wird.
Die zweite Hypothese kann allein auf Basis der Analyse der Internetauftritte eben-
falls als bestätigt gelten. Es werden keine überzeugenden Versuche unternommen,
die Nachfragerpräferenzen geschweige denn die Zahlungsbereitschaften von Kunden
zu ermitteln. Während aber der Kunde erwarten darf, dass auch die Art, wie ihm
das wasserwirtschaftliche Unternehmen über den „Kanal Internet“ entgegentritt,
ausreichend ist, kann ein Unternehmen bei der Erhebung der Kundenpräferenzen
sich auch ausschließlich anderer Interaktionskanäle bedienen. Die angeführte Studie
von Hamm et al. (2002) zeigt, dass dies in der deutschen Wasserwirtschaft in Ansät-
zen geschieht. Neben der reinen Erhebung der Nachfragerpräferenzen müssten aber
— dem englischen Beispiel folgend — verstärkt Zahlungsbereitschaften für einzelne
Kundenservicegrößen ermittelt werden. Nur so wird eine Grundlage geschaﬀen, um
überhaupt zu einem kundenorientierten Kundenservice zu gelangen.
Nach der ersten und bedingt auch der zweiten Hypothese erweist sich auch die drit-
te Hypothese als richtig. Es sind die impliziten Anreize im System vergleichenden
Wettbewerbs, die englische Unternehmen zu einer Kundenorientierung auch bei die-
sen „weichen“ Qualitätsgrößen anhalten. Aus diesem Vergleich lässt sich ein weiterer
Grund für die Sinnhaftigkeit eines Übergangs zu einer wettbewerblicheren Regulie-
rung im Allgemeinen und zum System vergleichenden Wettbewerbs im Besonderen
ableiten.30
30Im Rahmen dieses Artikels habe ich mich nicht mit der Frage beschäftigt, wie sehr die Aufnah-
me von Kundenservicegrößen in einem freiwilligen Benchmarking das Auftreten gegenüber dem
Kunden verbessert. Es wird nicht in Abrede gestellt, dass die Aufteilung von wasserwirtschaft-Kundenservice in der deutschen Wasserwirtschaft 38
Ein Übergang zu einer wettbewerblicheren Regulierung in Deutschland würde bei
d e nh i e rb e t r a c h t e t e nG r ö ß e nd e s„ e ﬀort-related“ Kundenservices innerhalb kurzer
Zeit massive Verbesserungen bringen. Dies liegt daran, dass die hier vor allem ana-
lysierte Art der Interaktion von Wasserwirtschaftsunternehmen zum Kunden sich zu
relativ geringen Kosten ausbauen lässt.
Interessant ist, dass eine ganz andere Hypothese31 ebenfalls durch diese Studie be-
stätigt wird. Es zeigt sich, dass der in dem Artikel betrachtete Ausschnitt von Kun-
denservice insgesamt ausbaufähig ist. Aus dem Ergebnis, wonach private Betreiber
— zumindest bei der zweiten Erhebung — nicht besser abschneiden als öﬀentliche
Unternehmen, kann man ableiten, dass eine Privatisierung ohne gleichzeitige wett-
bewerbliche Regulierung keine Verbesserung zum Status quo für den Wasserkunden
bedeutet.
lichen Benchmarkingkennzahlen auch in Größen des Kundenservices (vgl. hiezu zum Beispiel
Merkel et al. (2003)) im Gegensatz zum Status quo positiv ist. Dieses Vorgehen ist durchaus
ein Schritt in die richtige Richtung (Oelmann, 2004a). Gleichwohl fehlt der Sanktionscharakter,
der erst durch die Einführung eines wettbewerblicheren Preisregulierungsverfahrens wie zum
Beispiel dem englischen System vergleichenden Wettbewerbs aufgebaut werden kann Oelmann
(2004b).
31Vgl. hierzu Oelmann (2004b, Abschn. 3.1.1).Kundenservice in der deutschen Wasserwirtschaft 39
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